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Abstrak 
Latar belakang penelitian ini untuk mengetahui tentang CRM (Customer Relationship 
Management) yang ada di Divisi Business Service PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk terhadap 
perilaku konsumen Speedy Small Medium Enterprise dan penelitian ini hanya difokuskan kepada 
pelanggan Speedy Small Medium Enterprise yang berada di wilayah Jakarta Selatan saja, yang 
menjadi rumusan masalah dalam penelitian ini ialah bagaimana Customer Relationship 
Management mempengaruhi keputusan pelanggan bisnis Telkom Divisi Business Service untuk 
menggunakan Speedy Small Medium Enterprise. 
Metode yang digunakan penulis adalah studi kasus dengan pendekatan kualitatif dan 
memakai tipe deskriptif (menggambarkan) untuk melakukan pembahasan. Tipe deskriptif ini 
dilakukan dengan cara mengumpulkan, memetakan, mengelolah dan menganalisis sehingga data 
yang dihasilkan bersifat kualitatif. 
Hasil penelitian ini diketahui Customer Relationship Management membangun sebuah 
hubungan relasi yang baik dengan para pelanggan  sehingga terciptanya rasa nyaman serta  
kepercayaan yang membuat hal tersebut mempengaruhi pelanggan untuk memutuskan 
menggunakan Speedy Small Medium Enterprise. 
Customer Relationship Management yang ada di Divisi Business Service dengan 
melakukan perkenalan, mendaftar data konsumen, melakukan pertemuan serta menggali 
kebutuhan para pelanggan yang dilakukan dengan para pelanggan ditunjukan untuk membuat 
keputusan konsumen untuk menggunakan Speedy Small Medium Enterprise. 
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